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ABSTRA"S 
I't.:rkemhangan kepariwisataan til Indunesia :-.aat Ill! sudall s<lngat m:lJu. Ilal 
Ill! didukung dengan scnwkin kngkapnya (h.'purtcmen Y,l1lg dllll1liki olch seliap 
hOld. khu~Llsn~<J hOkl hHlt:tng t.:mpat. Re:-cpslll!l1::> l1l1.:n.1adl <.lrang pl..'rt:uni] ~allg 
hC!1t:Ill11 dcngall kastcll1l.'r dan 1l11.'ll.ladi pu"at in!llrIlw:-'1 h,I!,!! LIII:11l1 .. 'I" Ok'h kan..'na 
ilu Sl'(lrang slatl n:sl'psioll]:-' harm. hi:",] l1lt.:mh,,-'nLIIl Illhmna-.l \.mg h,llk dim 
jda:.. (11.:1111 pdaY.lIlan yang m:lksllllal. Dan Jalar hdakang tcrsehut IK:nulJs 
Illcngangkal penmlsalahan mcngcn,u peranan Rl'St.:P:-')(lllis dalam PClllClluhan 
int4:mnasi yang dihutuhkan kastl'lller di :\(l\-o\cl Ilph:l & Suill' Surahaya. 
Mdode yang digunakan tIle]) Pl'IlUlts adalah Ilh.'lp,h: h:u,ll11atif \ll'!(l(!c il1l 
saya pilih kan:na meIotic ini h.:hih pl:ka dan khill 1lll:11:- l:~lI,!1l-all din yaitll 
1lll:lllhuktlbn suatu perm<lsaluhall dl:llg,lll data-data yang dld,ljlatl-all "erika 
md<lkukan observasi dan Wa\UIIH':Ufa dengan starr Frollf Of/icc ne/Jarllllcl1l dl 
!'\oyotcl Hotel & Suite Surab<lya yang terlibat langsung dcngan pl:rmasalahan. 
Untuk menggambarkan secara nyata kcadaan pclayanan lIlfOrmaSl datum hote1. 
Peranan rcsepsionis scbagai sumber inl1.mll;Jsi di :\o\otd Hotc! & Suite 
sangat penting karcna resepsionis Il1crupakan orang p('rtama yang akan dic<lri oteh 
kastemcr dcngan segal a kebutuhan. baik informasi prod uk atau t~lsilitas hotel. 
infonnasi luar hotel dan kcluhan yang disalllpaikan kastemer untuk segcra di 
tindaklanjuti. Mcmahami tipe kastcmer yang 111cnginap di hotel sangut mcmbantu 
resepsionis dalam menangani kcluhan kastcmer. Kcndala-kcndala yang muncul 
pada saat penanganan komplain oi Noyotel Hotel & Suite Surabaya : (1) Pckcrjaan 
terlalu ban yak (ol'cr/oad).(2) Mood atau statI' I1lcmpunyai prohlem pribadi. (3) 
Waktu komunikasi kurang tepat. (4) Karakkristik kastemcr. (5) Kcterlamhatan 
Data. 
Hasil yang diperoleh penulis dalam penelitian k<lli lIli tentang peranan 
resepsionis dalam pemenuhan infonnasi yang dibutuhkan kastemer di Novotci 
Hotel & Suite Surabaya cukup baik, namun untuk meningkatkan kcsan yang baik 
bagi kastcmcr staff Front O.llic(' harus Icbih mcningkatkan kcmampuan dalam 
pemenuhan infonnasi yang dibutuhkan kastemer dcmi tcrcapainya pelayanan 
yang maksimal. 
'" 
